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Asset-aset yang dimiliki oleh perusahaan tidak akan bermanfaat jika tidak dilakukan pengelolaan 
yang benar, asset-aset yang dimiliki akan memberikan manfaat yang baik bagi perusahaan. Dalam 
pengelolaan itu sendiri dibutuhkan pengetahuan yang sumbernya tidak sedikit oleh karena itu, 
dibutuhkan pengelolaan yang mampu mengoptimalkan potensi pengetahuan sehingga bermanfaat 
bagi perusahaan terutama yang dimiliki oleh setiap individu. Bagian pemasaran adalah unit 
penting sebagai suatu kegiatan usaha yang mengarahkan aliran barang dan jasa dari produsen 
kepada konsumen dan sangat mendukung upaya peningkatan volume penjualan.  
 
Penelitian ini membangun sebuah aplikasi knowledge management (KM) dengan tujuan untuk 
membantu meningkatkan kinerja bagian Pemasaran. Penelitian dimulai dengan mengidentifikasi 
proses bisnis memanfaatkan work system framework dan proses bisnis hexagon. Hasil yang 
diperoleh akan dimodelkan menggunakan suatu framework, dan dilanjutkan dengan merancang 
aplikasi yang dapat menerapkan model knowledge management tadi. 
 
Hasil dari penelitian berupa rancangan model pengetahuan yang cocok untuk bagian pemasaran 
dan rancangan aplikasi yang nantinya dapat diimplementasikan untuk membantu bagian 
pemasaran mengelola pengetahuan.  
 
Kata kunci : proses bisnis, knowledge management,  bagian pemasaran, aplikasi 
 
 
1. Pendahuluan  
Di masa sekarang ini globalisasi 
ekonomi merupakan suatu fenomena yang 
sangat menarik yang menuntut perusahaan 
untuk mengambil keputusan-keputusan yang 
mampu meningkatkan daya saing dan 
meningkatkan hasil penjualan. Situasi 
persaingan bisnis menjadi demikian ketat 
bahkan memasuki kondisi hiperkompetisi 
atau persaingan lepas kendali hanya 
memberikan pilihan bagi perusahaan yaitu 
menghadapi pesaing  atau menunggu 
usahanya menjadi runtuh. 
Persaingan seperti ini tidak hanya 
meliputi beberapa bidang usaha saja, tetapi 
semua bidang usaha telah berada dalam 
kondisi seperti ini. Termasuk didalamnya 
dalam bidang penjualan susu murni di MT 
KPBS pangalengan, usaha dalam 
meningkatkan volume penjualan secara 
langsung berkaitan dengan fungsi pemasaran 
perusahaan. Pemasaran sebagai suatu 
kegiatan usaha yang mengarahkan aliran 
barang dan jasa dari produsen kepada 
konsumen. 
Sesuai latarbelakang tersebut maka 
dibutuhkan sebuah sistem manajemen 
pengetahuan untuk mengelola pengetahuan 
yang dimilikinya dengan baik. 
Identifikasi Masalah 
Persoalan yang diangkat pada penelitian 
ini adalah : 
1. Menentukan pengetahuan yang dapat 
dimanfaatkan oleh bagian pemasaran. 
2. Menentukan strategi yang digunakan 
dalam penerapan konsep knowledge 
management. 
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Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. untuk membangun model knowledge 
management untuk Bagian Pemasaran 
KPBS Pangalengan.  
2. Merancang aplikasi yang dapat mengelola 




  Metodologi penelitian yang digunakan 
yaitu: 
1. Studi kepustakaan, untuk memperoleh 
landasan teori guna menentukan langkah-
langkah penyelesaian, dengan cara 
melakukan peninjauan pustaka dengan 
membaca dari buku-buku dan sumber 
bacaan lainnya yang berhubungan dengan 
permasalahan yang akan dibahas. Dalam 
hal ini adalah manajemen pengetahuan 
dan proses bisnis. 
2. Analisis dan pengumpulan pengetahuan 
dari narasumber, menggunakan metode 
wawancara dan observasi langsung ke 
unit pemasaran. 
3. Mendesain model pengetahuan 
4. Membangun aplikasi untuk menerapkan 
model yang dibuat. 
 
2. Pemahaman Manajemen Pengetahuan  
Dikutip dari www.km-forum.org 
manajeman pengetahuan adalah suatu disiplin 
ilmu yang digunakan untuk meningkatkan 
performa seseorang dengan cara mengatur 
dan menyediakan sumber ilmu yang ada saat 
ini dan yang akan dating. 
Menurut Carl Prappalo, manajemen 
pengetahuan adalah pengungkitan 
(laveraging), kebijakan kolektif untuk 
meningkatkan responsifitas dan inovasi [4]. 
Dikatakan pula bahwa manajemen 
pengetahuan adalah merencanakan, 
mengumpulkan, dan mengorganisir, 
memimpin, dan mengendalikan data dan 
informasi yang telah digabung dengan 
berbagai bentuk pemikiran dan analisa dari 
macam-macam sumber yang kompeten [2]. 
 
 
Knowladge Life Cycle (KLC). 
Vlok dalam penelitiannya dibidang 
administrasi bisnis mencoba melakukan 
penilaian terhadap lingkungan pemrosesan 
pengetahuan (knowledge proses environment) 
disebuah organisasi berdasarkan framework 
yang dikemukana oleh McElroy yang disebut 
Knowledge Life Cycle (KLC) [5]. 
Keterhubungan komponen-komponen 
pada KLC dapat dilihat pada gambar 1. 
 
 
Gambar 1. Knowledge Management Life 
Cycle 
 
Business Process Management 
Proses management hexagon merupakan 
gambaran keterkaitan antar proses dengan 
policies/rules, job, organization, technology, 
facility, dan people. Sumber pengetahuan ini 
tidak akan mendukung jika tidak disertai 
dengan adanya pengetahuan [2]. 
Penjelasan process management hexagon 
diperlihatkan pada gambar 2. 
 
Gambar 2. process management hexagon  
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3. Proses Bisnis di Bagian Pemasaran 
 Proses bisnis merupakan salah satu 
pendekatan yang digukanakan untuk dapat 
mengukur kinerja Pemasaran KPBS 
Pangalengan saat ini. Untuk dapat 
menjalankan bisns yang ada di pemasaran 
maka dibutuhkan proses bisnis yang dapat 
dilihat dari aktivitas yang dilakukan yang 
saling berhubungan dengan memanfaatkan 
informasi dari sumber lain yang ada di 
pemasaran. Proses bisnis yang dijalankan 
oleh pemasaran KPBS Pangalengan meliputi 
: 
1. Penjualan, kegiatan yang dilakukan untuk 
menawarkan produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan melalui kegiatan promosi, 
penjualan langsung, dan sebagainya. 
2. Promosi, kegiatan dilakukan dengan 
mengikuti pameran-pameran, menjadi 
sponsor suatu acara, melakukan 
penyuluhan, dan lain-lain. 
3. Pendistribusian, merupakan kegiatan 
penyaluran barang (produk)  yang 
dihasilkan perusahaan kepada customer. 
 
 
4. Analisis Work System di Bagian 
Pemasaran 
 Work System Framework [1] 
merupakan suatu gambaran singkat dari 
keadaan suatu sistem. Dari analisis ini akan 
diketahui apakah proses bisnis yang sudah 
dinyatakan sebelumnya benar-benar dapat 
memberikan layanan bagi internal customer  
dan external customer yang ada di 
pemasaran. Penulis menggunakan model 
Work System Framework untuk menggali 
keterkaitan sejumlah proses bisnis di bagian 
pemasaran dengan produk-produk dan 
layanan-layanan terhadap pelanggan di KPBS 
Pangalengan. 
 Gambar 3 menunjukkan keterhubungan 
antara setiap proses bisnis dengan sejumlah 
layanan dan produk untuk pelanggan, dan 
digambarkan pula dukungan-dukungan yang 
diperoleh proses bisnis.  





Gambar 3. Work System Pemasaran KPBS Pangalengan 
 
Hasil dari gambar 3 dapat dipetakan 
kedalam table 1 yang berisi mengenai 
pengelompokan proses bisnis dan elemen-
elemen pada work system framework lainnya 
yang terlibat dalam menjalankan setiap 
proses bisnisnya. 
 
Tabel 1.  Proses bisnis dan Elemen Work 




























Penjualan - Bagian 
pemasaran 









Setiap proses bisnis yang ada dengan 
memanfaatkan informasi yang dikelola 
dengan baik dapat menciptakan pengetahuan 
yang akhirnya akan mendukung kinerja dari 
semua proses bisnis yang ada dalam mencari 
solusi untuk pemecahan suatu masalah. Table 
berikut manjelaskan pengetahuan yang dapat 
diciptakan dari pemanfaatan informasi yang 
ada berdasarkan hasil analisis pada table 1 
dan hasil wawancara yang dilakukan. 
 
Table 2. Pemanfaatan Informasi dan 
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5. Business Process Management 
Mengacu pada process management 
hexagon, table 3 akan menjelaskan 
pengetahuan yang ada di pemasaran KPBS 
pangalengan. Isi table terdiri dari business 
process, sumber pengetahuan, contoh, 
pengetahuan dan penanggung jawab. 
Business process berisi tentang proses bisnis 
yang ada dipemasaran, sumber pengetahuan 
berisi tentang bagian-bagian yang perlu 
diperhatikan dalam organisasi yang mengacu 
pada process management hexagon, untuk 
mempermudah dalam menyatakan 
pengetahuan yang ada maka terlebih dahulu 
diambil suatu contoh dari fakta yang ada, 
penanggung jawab berisi tentang siapa saja 
yang bertanggung jawab dalam pengelolaan 
pengetahuan yang ada sehingga akan 
membantu dalam melakukan document 
management. 
 


















dalam hal ini 
penjualan 


































































6. Knowledge Life Cycle (KLC) di 
Pemasaran 
Knowledge life Cycle (KLC) yang 
dikemukakan oleh McElroy dalam [5] 
menggambarkan keterhubungan antara 
lingkungan proses bisnis dengan lingkungan 
proses pengetahuan dalam menciptakan 
pengetahuan yang dibutuhkan oleh proses 
bisnis dan juga siklus hidupnya dalam 
organisasi. 
Pengetahuan yang dihasilkan tidak 
langsung menjadi pengetahuan yang sesuai 
dengan organisasi untuk digunakan dalam 
kegiatan bisnisnya, tetapi memungkinkan 
munculnya suatu masalah yang harus dicari 
solusinya baik itu melalui penyesuaian 
aktivitas terhadap tujuan dan kebijakan serta 
dokumen-dokumen yang digunakan maupun 
terhadap pengetahuan individu-individu yang 
terlibat yang memungkinkan terjadinya 
perubahan kebikajan atau prosedur yang 
sudah ada. 
Pada lingkungan pemrosesan bisnis yang 
setiap proses bisnisnya memanfaatkan 
pengetahuan, hasil pemanfaatan pengetahuan 
tersebut pada saat evaluasi ada 2 
kemungkinan hasil yang dapat diperoleh 
yaitu sesuai dengan tujuan dan tidak sesuai 
dengan tujuan. Ketika terjadi 
ketidaksesuaian, maka harus dilakukan 
pendeteksian masalah untuk mencari solusi 
yang terbaik yang harus diambil. Pemecahan 
dapat dilakukan 2 cara yaitu dengan Single 
Loop Learning dimana pemecahan masalah 
dilakukan dengan melakukan penyesuaian 
terhadap dokumen-dokumen dan teknologi 
yang digunakan, dan dengan cara Double 
Loop Learning dimana pemecahan dilakukan 
dengan melibatkan pengetahuan individu dan 
group yang terlibat, dengan memanfaatkan 
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informasi yang ada. Pemyelesaian masalah 
ini memungkinkan terjadinya perubahan 
kebijakan atau prosedur. 
Penyelesaian masalah dengan cara 
Double Loop Learning dapat dilakukan 
melalui rapat-rapat yang melibatkan para 
staf-staf bagian pemasaran tersebut. Jika 
masalah yang dihadapi membutuhkan 
penyelesaian yang cukup komplek, maka 
rapat-rapat melibatkan staf-staf antar bagian 
yang ada didalam organisasi secara umum. 
 Solusi dari pemecahan masalah yang 
dilakukan tidak langsung menjadi 
pengetahuan organisasi , tetapi melalui proses 
evaluasi untuk memastikan bahwa 
pengetahuan yang dihasilkan benar-benar 
sesuai dengan apa yang dibutuhkan.  
 
7. Hasil Akhir Analisis 
Dari hasil analisis yang telah dilakukan 
dapat diambil beberapa kesimpulan 
diantaranya : 
a. Pada dasarnya pengelolaan pengetahuan 
sudah terjadi tetapi masih dalam lingkup 
kecil 
b. Pengelolaan pengetahuan yang terjadi 
belum optimal, hal ini karena 
pemanfaatan teknologi dan potensi 
pengetahuan dari tiap individu yang 
terlibat dalam organisasi belum maksimal. 
c. Bagian pemasaran KPBS Pangalengan 
dalam pengelolaan pengetahuan 
menggunakan tools yang sederhana yaitu 
MS.Word, Ms.Excel. Ms.powerpoint 
tetapi tools yang digunakan masih belum 
optimal karena pengetahuan belum dapat 
diklasifikasikan agar mudah dalam 
pencarian.untuk itu diperlukan penerapan 
knowledge management dalam 
pengelolaan pengetahuan. 
 
8. Penerapan Knowledge Management 
Penerapan konsep knowledge 
management pada suatu organisasi bisa 
dimulai dari lingkungan yang lebih kecil, 
misalnya departemen, divisi atau unit bisnis 
sehingga proses pembudayaan knowledge 
management akan lebih mudah dikontrol dan 
dievaluasi.




Gambar 4. Siklus hidup pengetahuan di bagian pemasaran KPBS Pangalengan 
 
 
Dalam penerapannya dalam suatu 
proses bisnis, dibutuhkan suatu pendekatan 
untuk mempermudah dan menjamin bahwa 
penerapan tersebut sesuai dengan yang 
diharapkan.  
Pendekatan yang digunakan dapat 
melalui beberapa cara diantaranya : 
1. Sumber Daya Manusia 
Lebih ditekankan untuk mewujudkan 
individual dan group learning sebagai 
elemen penciptaan pengetahuan pada 
knowledge management. 
2. Teknologi 
Lebih menekankan pada pemanfaatan dan 
pengembangan teknologi sebagai daya 
dukung dari knowledge management.  
 
Penerapan konsep Knowledge 
Management akan diterapkan pada proses 
bisnis dipemasaran. Dimana sumber daya 
manusia dan teknologi mengambil peranan 
penting dalam setiap aktivitas tersebut. 
Penerapan knowledge management terlihat 
pada gambar 5. Gambar tersebut ditunjukkan 
pula evaluasi terhadap tujuan dan target dari 
organisasi. Ketika hasil evaluasi menunjukan 
tidak adanya hasil yang baik, maka harus 
dikaji ulang letak kesalahan yang terjadi 
dalam penerapan konsep Knowledge 
Management tersebut. 




Gambar 5. Penerapan Knowledge 
management di Pemasaran 
 
9. Peran partisipan yang terlibat dalam 
mengelola pengetahuan 
Setiap partisipan yang terlibat dalam 
kegiatan bisnis perusahaan memiliki peran 
dalam terwujudnya manajemen pengetahuan. 
Hal ini sangat penting dalam memenuhi 
ketersediaan informasi dan pengetahuan yang 
dibutuhkan dalam mengelola manjemen 
pengetahuan. Peran setiap partisipan dapat 
dilihat pada table 5. 
 
Tabel 5.  Peran Partisipan dalam pengelolaan 
pengetahuan 
No Partisipan Peran dalam manajemen 
pengetahuan 
1. Unit Pemasaran Sebagai penanggung 
jawab, penggerak, dan 
pengelola sumber daya 
dalam mengelola 
manajemen pengetahuan 
2. Unit Produksi Sebagai rekan dalam satu 
naungan oerganisasi yang 
dapat berperan langsung 
dalam mendukung 
terwujudnya budaya 




Sebagai pendukung dalam 
memberikan masukan 
informasi untuk mengelola 
manajemen pengetahuan 
sehingga mempermudah 
dalam mengambil suatu 
keputusan. 
4. Distributor Sebagai pendukung dalam 
penyaluran produk dan 
memberikan masukan 
informasi mengenai segala 
hal dilapangan. 
 
Pada table 5 dapat disimpulkan bahwa 
setiap partisipan yang terlibat dituntut untuk 
berperan aktif dalam setiap aktivitas 
bisnisnya melalui suatu interaksi agar dapat 
menciptakan pengetahuan yang baru ataupun 
membungkus pengetahuan yang lama dengan 
sesuatu yang baru agar dapat dimaanfaatkan 
oleh organisasi dalam rangka meningkatkan 
kualitas proses bisnisnya. 
 
10. Bentuk Interaksi Antar Partisipan 
Interaksi antar partisipan dilakukan 
untuk mempermudah terwujudnya 
pengelolaan pengetahuan. Interaksi yang 
terjadi antar partisipan disesuaikan dengan 
lokasi, kepentingan dan objek yang akan 
disampaikan terhadap partisipan yang lain. 
Interaksi yang terjadi dilakukan secara 
langsung dan juga melibatkan penggunaan 
teknologi, teknologi yang digunakan 
memanfaatkan fasilitas internet untuk dapat 
menjangkau setiap partisipan yang terpisah 
oleh jarak. Pola interaksi antar partisipan 
yang terlibat dapat dilihat pada gambar 6.  
 
11. Pembangunan Fasilitas Untuk 
Pengelolaan Pengetahuan  
Dengan dukungan teknologi, 
membangun aplikasi web merupakan suatu 
cara yang memudahkan dalam pengelolaan 
pengetahuan. Langkah-langkah yang 
dilakukan untuk membangun fasilitas dalam 
pengelolaan pengetahuan antara lain : 
a. Menyediakan infrastruktur teknologi 
informasi, seperti sistem informasi, email, 
chating beserta jaringan seperti LAN yang 
menjadi penunjang utama.  
 
 
Keterangan :                                   : Bentuk Imteraksi 
    : Arah Komunikasi    
 
Gambar 6.  Pola Interaksi Antar Partisipan 
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b. Membangun aplikasi Web 
Aplikasi Web merupakan aplikasi yang 
berbasis web dan internet yang 
memudahkan berbagai pihak untuk 
melakukan akses terhadap data, informasi, 
dan pengetahuan yang diinginkan dan 
dapat juga dipergunakan untuk menyusun, 
menyimpan dan menyebarkan berbagai 
berita atau informasi dengan aktivitas 
organisasi tersebut. Berita atau informasi 




Kesimpulan penelitian ini adalah : 
a. Dengan adanya manajemen pengetahuan 
diharapkan sebuah perusahaan dapat 
berinovasi untuk menghadapi tantangan 
globalisasi. 
b. Manajemen pengetahuan dimanfaatkan 
untuk meningkatkan kinerja di perusahaan 
karena adanya pengetahuan dan berbagi 
pengetahuan. 
c. Aplikasi pendukung untuk pengelolaan 
pengetahuan yang direkomendasikan 
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